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EMPODUITAMA S.A. E.S.P. es una empresa de carácter oficial que presta el 
servicio de acueducto y alcantarillado en el municipio de Duitama-Boyacá, esta 
entidad está comprometida con la transparencia de la administración pública 
para garantizar una gestión eficiente e integra de los recursos teniendo en 
cuenta el sistema de gestión de calidad para todos los procesos en los que se 
estructura. 
 
Gestión comercial es uno de los procesos más relevantes para la organización, 
es allí donde se tiene contacto directo con el usuario lo cual permite establecer 
peticiones, quejas y reclamos frecuentes, novedades en la prestación del 
servicio, comportamientos de pago y falencias del proceso, una de las tareas 
principales a cargo del profesional especializado del área de comercialización 
es el manejo y recaudo oportuno de cartera para que los ingresos de la entidad 
no se vean afectados y consecuentemente el nivel de ejecución de proyectos, 
en este proceso se enfocó la práctica empresarial para estudiantes de 
contaduría pública efectuada del 4 de julio al 4 de noviembre de 2017. 
 
Las características principales que se evidenciaron en el proceso son: 
medidores que no registraban el consumo real de los usuarios, clandestinidad y 
fraude en las conexiones de acueducto, incumplimiento de acuerdos de pago, 
elevados niveles de cartera y falta de seguimiento al análisis de lecturas 
erróneas. 
 
El presente trabajo pretende ofrecer la forma de optimizar el proceso de gestión 
comercial desde el sistema de gestión de calidad para solucionar estas 
problemáticas y establecer la documentación que oriente la mejor forma de 
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realizar las funciones con el fin de obtener la satisfacción del cliente y el logro 
de los resultados que se pretenden alcanzar por la organización. 
 
Las prácticas profesionales benefician en gran medida a las empresas porque 
tienen a su disposición conocimientos actualizados, personal capacitado que 
aporta ideas para la gestión de proyectos y que repercuten en los resultados de 
la entidad. 
 
Desarrollar por parte de los estudiantes labores especificas mediante su 
vinculación a una organización les permite complementar su formación 
académica, ampliar sus competencias, adquirir experiencia, adaptarse a las 
necesidades del entorno y aportar su conocimiento para la mejora continua de 
los procesos, este acercamiento entre la universidad y el sector empresarial a 
través de la firma de convenios aumenta las posibilidades de inserción en el 










1.1 Planteamiento del problema 
 
La Empresa de Servicios Públicos Domiciliarios Empoduitama S.A. E.S.P., es 
una empresa de carácter oficial del orden municipal descentralizada con 
autonomía administrativa y financiera, vigilada por la Superintendencia de 
servicios Públicos Domiciliarios,  dada las características de este tipo de 
empresas su principal fuente de financiación corresponde a la gestión financiera 
involucrando facturación y recaudo, funciones que realiza el proceso de Gestión 
Comercial en la entidad y que incide en la prestación del servicio. 
Actualmente, EMPODUITAMA S.A. E.S.P.  cuenta con un proceso de gestión 
Comercial ineficiente, ya que se ha observado que no satisface las necesidades 
de los usuarios  en cuanto a la prestación del servicio, pues no tiene  personal 
suficiente para realizar actividades como  dar respuesta a peticiones quejas y 
reclamos, análisis de desviaciones significativas y lecturas críticas, generación y 
distribución de facturas, instalación de medidores y cobros diferidos, lo que 
genera tardanza  en la realización de suspensiones, cortes y reconexiones, 
deficiencia en la detección oportuna de conexiones clandestinas y fraudulentas, 
disminuyendo así  el flujo de recursos,  la cobertura del servicio, la satisfacción 
de las partes interesadas y se producen retrasos en las respuestas de las PQRs 
que podrían ocasionar problemas jurídicos y sanciones para la empresa. 
Además de las problemáticas mencionadas, un factor que afecta directamente 
el proceso de comercialización, es la falta de una base de datos de suscriptores 
real, confiable y actualizada que permita adelantar programas y proyectos de 
mejora continua. 
La falta de gestión en el área comercial se ve reflejada en los recursos 
monetarios producto del recaudo de facturación y cobro de cartera, cabe 
resaltar que la entidad en sus años de funcionamiento no ha logrado que el 
ciclo contable coincida con el ciclo comercial presentado entre 15 a 20 días de 
diferencia en cierres, por ello la información que reporta cada una de las áreas 




La cartera de la entidad con corte a julio de 2017 refleja un valor de 
$468.094.729 adeudados por 2685 suscriptores según la base de datos 
suministrada por el profesional especializado del área de comercialización, a 
continuación se expone el resumen de facturación con base en estadísticas del 
mes de julio del año 2015 y 2016 , de lo cual se puede analizar que la entidad 
no implementa estrategias adecuadas de cobro, por ejemplo, para el año 2015  
inicia el periodo de julio con una deuda de $502.434.319, la efectividad en el 
recaudo de cartera es tan solo del 15% en el mes y el recaudo por facturación 
llega  al 83% por ello la deuda aumenta para el siguiente periodo en un 2% 
contrario a las políticas internas de la entidad en que se pretende disminuir la 
morosidad periodo a periodo. 
 




                    Fuente: Autores. 
Para el año 2016 en el mes de julio la situación respecto a la gestión comercial 
es similar, inicia el periodo con una deuda de $505.513.077, la efectividad en el 
recaudo de cartera fue del 21% en el mes y el recaudo por facturación llegó  al 
86%, es decir, la deuda disminuyó al final de ese periodo en un 7%, en 
conclusión, si la meta deseada es conllevar al proceso al logro de los objetivos 
institucionales,  es necesario crear e implementar herramientas que mejoren los 
resultados, en términos monetarios y de satisfacción al usuario porque no se 
evidencia una gran variación porcentual de los recaudos periodo a periodo.  
Por las razones expuestas se evidencia que el problema del manejo de cartera 
influye significativamente en la empresa y amerita realizar un estudio detallado 










1.2 Formulación del problema  
¿Cómo incrementar la efectividad en el proceso de gestión comercial en la 
empresa de Servicios Públicos Domiciliarios EMPODUITAMA S.A.  E.S.P.? 
 
 
1.3 Sistematización del problema 
 
 
● ¿Cuál es el estado actual del proceso de gestión comercial en la 
empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P? 
 
● ¿Cuáles son los procedimientos y actividades que actualmente 
implementa el proceso de gestión comercial en EMPODUITAMA S.A. 
E.S.P? 
● ¿cómo identificar si la información que refleja el sistema corresponde al 
estado actual de los suscriptores de EMPODUITAMA S.A. E.S.P? 
 
● ¿cómo establecer herramientas de mejora continua para el proceso de 












2.1 OBJETIVO GENERAL 
Optimizar el proceso de gestión comercial en la empresa de servicios públicos 
domiciliarios EMPODUITAMA S.A. E.S.P. 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
● Realizar un diagnóstico de la situación actual del proceso de gestión 
comercial en la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P. 
● Caracterizar los procedimientos y actividades que se realizan en el 
proceso de gestión comercial en la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P. 
● Realizar visitas de verificación para confrontar la información de la base 
de datos con el estado actual de los suscriptores, identificando las 
novedades que afectan el proceso de gestión comercial. 
● Documentar los procedimientos de gestión para el proceso de gestión 
comercial en el manejo de cartera y novedades en facturación con base 








La empresa tiene como propósito prestar servicios públicos domiciliarios de 
acueducto y alcantarillado atendiendo a lo preceptuado en la Ley 142 de 1994 
en cuanto a los principios generales de la prestación de servicios públicos 
domiciliarios como son: Continuidad, calidad y cobertura. 
Con este proyecto se diseñará un conjunto de procedimientos con base en la 
norma ISO 9001,  que al ser implementados contribuirán a la  optimización   del 
proceso  de gestión comercial en el manejo de cartera y novedades en 
facturación  beneficiando directamente a la empresa ya que se mejora la 
ejecución de las actividades, se contribuye a la  efectividad en otros procesos 
que se encuentran interrelacionados (Jurídica, técnica, redes, sistemas, entre 
otros) , en términos financieros se incrementa la liquidez de la organización 
producto del recaudo oportuno por conceptos de facturación y cartera con el fin 
de desarrollar programas y proyectos de aumento en la cobertura del servicio lo 
que incrementará los ingresos a futuro, otro de los resultados de la 
implementación es que la entidad sea certificada en sistemas de gestión de 
calidad y en consecuencia cumpla con sus objetivos institucionales. 
 
El beneficio social es un determinante para medir la gestión de un proceso por 
ello si la empresa encamina unos recursos y esfuerzos para mejorar su área 
comercial los usuarios y la comunidad en general verán el cambio en la 
organización, mejorando los tiempos de respuesta a peticiones, quejas y 
reclamos, la calidad del servicio, la entrega de facturación, las reconexiones 
serán eficientes y no excederán el plazo máximo delimitado por ley (24 horas), 
en caso de presentar alguna irregularidad con las lecturas o con los medidores 
el área comercial alertara oportunamente al usuario sobre la situación para que 
su factura refleje un valor equivalente a su consumo real. 
 
La utilidad de desarrollar el proyecto se extiende a otras empresas de servicios 
públicos domiciliarios que podrán seguir el modelo de gestión diseñado para 












4. MARCO REFERENCIAL 
 
4.1 MARCO TEÓRICO 
 
4.1.1 TEORÍA DE SISTEMAS 
En un sentido amplio, la Teoría General de Sistemas (TGS) se presenta como 
una forma sistemática y científica de aproximación y representación de la 
realidad y, al mismo tiempo, como una orientación hacia una práctica 
estimulante para formas de trabajo transdisciplinarias. 
En tanto paradigma científico, la TGS se caracteriza por su perspectiva holística 
e integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que a 
partir de ellas emergen. En tanto práctica, la TGS ofrece un ambiente adecuado 
para la interrelación y comunicación fecunda entre especialistas y 
especialidades. Bajo las consideraciones anteriores, la TGS es un ejemplo de 
perspectiva científica (Arnold& Rodríguez, 1990a). En sus distinciones 
conceptuales no hay explicaciones o relaciones con contenidos 
preestablecidos, pero sí con arreglo a ellas podemos dirigir nuestra 
observación, haciéndola operar en contextos reconocibles. 
Los objetivos originales de la Teoría General de Sistemas son los siguientes: 
a) Impulsar el desarrollo de una terminología general que permita describir las 
características, funciones y comportamientos sistémicos. 
b) Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos y, 
por último, 
c) Promover una formalización (matemática) de estas leyes. 
La primera formulación en tal sentido es atribuible al biólogo Ludwig von 
Bertalanffy (1901-1972), quien acuñó la denominación "Teoría General de 
Sistemas". Para él, la TGS debería constituirse en un mecanismo de integración 
entre las ciencias naturales y sociales y ser al mismo tiempo un instrumento 
básico para la formación y preparación de científicos. 
Sobre estas bases se constituyó en 1954 la Societyfor General 
SystemsResearch, cuyos objetivos fueron los 
Siguientes: 
a) Investigar el isomorfismo de conceptos, leyes y modelos en varios campos y 
facilitar las transferencias entre aquellos. 
b) Promoción y desarrollo de modelos teóricos en campos que carecen de ellos. 
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c) Reducir la duplicación de los esfuerzos teóricos 
d) Promover la unidad de la ciencia a través de principios conceptuales y 
metodológicos unificadores. 
Como ha sido señalado en otros trabajos, la perspectiva de la TGS surge en 
respuesta al agotamiento e inaplicabilidad de los enfoques analítico-
reduccionistas y sus principios mecánico-causales (Arnold& Rodríguez, 1990b). 
Se desprende que el principio clave en que se basa la TGS es la noción de 
totalidad orgánica, mientras que el paradigma anterior estaba fundado en una 
imagen inorgánica del mundo.1 
CONTRIBUCIÓN DE LA TEORÍA DE SISTEMAS  
Esta teoría ayuda a comprender que la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P. 
es un sistema, que a su vez se compone de subsistemas que se encuentran 
relacionados entre sí por ejemplo jurídica,  comercialización, redes, área de 
sistemas,  contabilidad, tesorería, presupuesto y otros que en su conjunto 
permiten el funcionamiento de la organización, por ello si uno de los elementos 
del sistema tiene fallas y si se da una mejora en los puntos críticos las 
consecuencias se verán directamente en los resultados. 
Tomar esta teoría como base sirve para generar una serie de actividades 
coordinadas en el proceso comercial para lograr la calidad de los servicios que 
se ofrecen al usuario, es decir,  planear, controlar y mejorar aquellos elementos 
de la gestión comercial que influyen en el cumplimiento de la prestación del 
servicio y en el logro de la satisfacción del cliente. 
 
4.1.2 TEORÍA DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA  
En Colombia las entidades públicas actúan en representación del estado, quien 
les otorga facultades que se encuentran enmarcadas en la ley 489 de 1998 con 
el fin de actuar de la mejor manera frente a los terceros en asuntos que les 
hayan sido expresamente asignados. 
Precisión de las características del concepto de Administración Pública. 
Desde las civilizaciones antiguas las sociedades humanas han debido 
suministrar los recursos con los cuales hacían y hacen frente a sus constantes 
necesidades. Inicialmente el grupo que controlaba el poder en la comunidad era 
el mismo que determinaba cuál era la mejor forma de satisfacer los 
requerimientos comunales. Hasta el siglo XVIII, como hemos explicado, la idea 
                                                          
1
 UNIVERSIDAD DE CHILE. Teoría de sistemas.[en 




de Estado se encontraba confundida con la persona del monarca, baste 
recordar la frase de Luis XV, con la cual con la cual se ilustra el fenómeno de 
plenipotencia al ser él, el máximo exponente del absolutismo: “El Estado soy 
yo”. 
Con el advenimiento de la Ilustración en occidente, la precisión de los 
elementos que integran el Estado moderno, tal y como hoy lo conocemos, se 
conformaron plenamente. 
El gobierno se entendió, a partir de las ideas de los filósofos políticos de la 
época, sólo como uno de los elementos del fenómeno estatal, al cual, la 
población que es la esencia de la existencia del Estado, le puede organizar, 
estructurar y modificar para lograr el beneficio de la sociedad.  
Hoy la mayor parte de los Estados del orbe han conformado su estructura 
gubernamental según las pautas de la división de poderes; que fue la respuesta 
que Montesquieu encontró para ofrecer una solución al absolutismo despótico 
que privó en Europa hasta el fin de la edad Media.  
 Así en su obra, Montesquieu explica que la diversidad de actividades que el 
monarca efectúa al realizar su gobierno, se encuentran bien definidas, y pueden 
resumirse en tres: la actividad legislativa, la actividad ejecutiva y la actividad 
judicial, las cuales han quedado precisadas en el capítulo antecedente.  
Indicamos también que Montesquieu mencionaba que para evitar el 
absolutismo, y consecuentemente las arbitrariedades cometidas por los reyes, 
lo deseable es que esas tres funciones, quedarán depositadas para su ejercicio, 
en tres órganos, la legislativa en el Congreso, la ejecutiva en el rey, y la judicial 
en la Suprema Corte de Justicia, y que es a esto a lo que se conoce 
comúnmente como división de poderes. 
Respecto a la función ejecutiva, depositada en nuestro Estado en la persona del 
Presidente de la República, consideramos que dicha función debe ser 
conceptuada como función administrativa; a continuación estudiaremos porque 
es más adecuado usar el término de administración pública para explicar la 
actividad del poder Ejecutivo, así como de las teorías que explican a esta 
misma definición2 
                                                          





CONTRIBUCIÓN DE LA TEORÍA DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 
El acceso al servicio de agua potable y al saneamiento básico es una necesidad 
y la vez un derecho de todo ciudadano por ello la función del estado es 
garantizar que el servicio sea prestado de la mejor manera a cada individuo, 
esta función es delegada a otras entidades, tal es el caso de EMPODUITAMA 
S.A. E.S.P. para que en nombre del gobierno se logre el propósito dado. 
Esta teoría permite entender la esencia de la empresa y del proyecto a 
desarrollar, no solo es optimizar la forma de satisfacer las necesidades 
ciudadanas, es indispensable mantener un control sobre los recursos del estado 
por su magnitud y que finalmente pertenecen a todos, además la entidad posee 
un carácter de responsabilidad social y en la medida en que su gestión sea 
eficiente aportara al dinamismo económico de la región y del país. 
 
4.1.3 TEORÍA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Joseph Moses Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos 
diferentes, pero relacionados entre sí: 
Una forma de calidad está orientada a los ingresos, y consiste en aquellas 
características del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, 
como consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor 
calidad generalmente cuesta más. 
Una segunda forma de calidad estaría orientada a los costes y consistiría en la 
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad 
generalmente cuesta menos. 
El enfoque de Juran sobre la administración de calidad se basa en lo que él 
llamó trilogía de Juran, que divide el proceso de administración de calidad en 
tres etapas: planeación de la calidad, control de la calidad y mejora de la 
calidad. 
La importancia del pensamiento de Juran radica en su creencia de que hay más 
factores que influyen en la calidad que las pruebas del producto a posteriori en 
busca de defectos, enfatizando en el lado humano. 
Lo que él quería comunicar es que en lugar de esperar que los productos 
estuvieran terminados para proceder a encontrar los defectos, se debía analizar 
todo el proceso de producción con el ánimo de prevenir en lugar de corregir, 
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además, su pensamiento se orienta hacia la no delegación de la calidad, sino 
que la calidad debe darse por autonomía, cada empleado, desde el gerente 
hasta el personal de planta debe tener como meta la calidad en lo que hace, 
individualmente y en equipos, a esto se le conoce como auto supervisión. 3 
CONTRIBUCIÓN DE LA TEORÍA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Aplicar esta teoría al administrar los recursos que se tienen en el área comercial 
de EMPODUITAMA S.A. E.S.P. permite corregir el proceso para prestar un 
servicio eficiente con base en las desviaciones detectadas y las 
inconformidades del usuario, con el fin de sistematizar y evitar la repetición 
innecesaria de las actividades. 
Perfeccionar la planeación del trabajo mediante mejoras en el corto plazo 
aumenta la productividad y refleja resultados visibles, enriquece la 
comunicación entre las áreas, ayuda a que los funcionarios posean un sentido 
de pertenencia orientado a la productividad operacional, a la satisfacción social 
y a la mejora de la imagen corporativa. 
 
4.1.4 TEORIA DE CONTROL 
El Control es el último paso en el proceso de la administración. Sin embargo, el 
valor de su función radica en su relación con las actividades de “Planeación y 
Delegación”, permite asegurarse de que tanto las acciones que presuntamente 
se deben llevar a cabo, como los objetivos que habrán de alcanzar están 
siendo, realizados y alcanzados, respectivamente. Existen 3 pasos tipos de 
control claramente identificados: 
Control Preventivo: Es el tipo de control más deseable ya que evita los 
problemas antes de que estos ocurran. Se aplica antes de que se desempeñe 
una actividad y va dirigido hacia el futuro. 
Control Concurrente: Como dice su nombre, sucede al mismo tiempo que 
transcurre una actividad. Cuando el control es instituido al mismo tiempo que se 
lleva a cabo una labor se puede hacer una corrección de los problemas antes 
de que resulten muy costosos.  
                                                          
3FILOSOFIA JOSEPH DURAN. [en linea] 
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-joseph-juran.html> [citado el 
10 de agosto de 2017]  
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Control de Retroalimentación: Ocurre una vez que haya concluido la actividad. 
Hace uso de la información de los resultados anteriores para corregir las 
posibles desviaciones futuras a partir de un estándar aceptable. 4 
CONTRIBUCIÓN DE LA TEORÍA DE CONTROL 
Monitorear de principio a fin el desarrollo de las actividades propias del proceso 
de gestión comercial de EMPODUITAMA S.A. E.S.P es de gran importancia 
porque sirve para evaluar y corregir el desempeño, mide el grado de 
cumplimiento de los objetivos propuestos para el área, así como los resultados 
producto de la toma de decisiones y de la implementación de nuevas 
herramientas de gestión. 
A través del control se logran formas de conducta de los trabajadores, se da un 
valor agregado a la prestación del servicio de acueducto y alcantarillado en 
términos de calidad, el análisis periódico y los registros históricos son el soporte 












                                                          
4CONTROL EMPRESARIAL. [en línea] <http://aelg26.blogspot.com.co/2012/10/control-empresarial-
importancia.html> [citado el 10 de agosto de 2017]  
 15 
 
4.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
ACOMETIDA DE ACUEDUCTO: Derivación de la red local de acueducto que 
se conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad 
horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte general.5 
ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO: Derivación que parte de la caja de 
inspección y llega hasta el colector de la red local.6 
ACOMETIDA CLANDESTINA O FRAUDULENTA: Acometida o derivación de 
acueducto o alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del servicio.7 
La diferencia entre estos dos conceptos recae en que la conexión fraudulenta 
es el delito que hacen los suscriptores de la empresa, caso contrario con la 
conexión clandestina en donde no se tiene contrato establecido con la entidad 
prestadora de servicios públicos. 
AFORADOR: es la persona encargada de tomar la lectura reflejada en el 
instrumento de medición, generar y distribuir las facturas. 8 
AFORO DE AGUA: Es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la 
cantidad de agua que normalmente utiliza un usuario.9 
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos, es decir, con la necesidad o expectativa establecida, 
generalmente implícita u obligatoria.10 
CONSUMO: Cantidad del servicio recibido por un usuario en un periodo 
determinado y registrado en un medidor. Cuando exista medidor, el consumo se 
determina por la diferencia entre la lectura actual y la anterior, siempre y cuando 
el medidor funcione correctamente. En caso contrario, se acude a promedios 
anteriores del mismo usuario o de usuarios en condiciones similares.11 
                                                          





9  Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico. Resolución 162 de 2001. 
[en línea] 
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=68203&name
=Resolucion_162_de_2001.pdf&prefijo=file. Pág. 3. 
10 NORMA TÉCNICA NTC-ISO COLOMBIANA 9000. [en línea] 
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%20ISO%209000-
2005.pdf pág. 9. 




CONSUMO BÁSICO: Es aquel que se destina a satisfacer las necesidades 
básicas de las familias. Para cada servicio, el consumo básico será el que 
defina la Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico.12 
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES: constituye el instrumento por 
excelencia para que usuarios y prestadores puedan ejercer sus derechos y 
deberes dentro de la relación que surge de la prestación de un servicio público 
domiciliario. Tal característica implica que, para todos aquellos eventos en los 
que pueda llegar a ser necesario, el contrato debe ser una herramienta clara y 
ágil, para que las partes cuenten con información veraz y oportuna sobre las 
reglas y procedimientos que deben surtir en cada evento posible.  13 
CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Pérdida del derecho al servicio que 
implica retiro de la acometida y del medidor de acueducto. 14 
DEFRAUDACIÓN DE FLUIDOS: El que mediante cualquier mecanismo 
clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos contadores, se 
apropie de energía eléctrica, agua, gas natural, o señal de telecomunicaciones, 
en perjuicio ajeno.15 
DERIVACIÓN FRAUDULENTA: Conexión realizada a partir de una acometida, 
o de una red interna o de los tanques de un inmueble independiente, que no ha 
sido autorizada por la entidad prestadora del servicio.16 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: conjunto de actividades que están 
interrelacionadas y que pueden interactuar entre sí. Estas actividades 
transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la 
asignación de recursos.17 
                                                                                                                                                                           
http://www.contraloriatolima.gov.co/web2/images/stories/2013/sistema_gestion_calidad/pcf_04_i
nforme_medio_ambiente.pdf pág. 9. 
12 Presidente de la Republica de Colombia.  Decreto Único Reglamentario 1077 de 2015 Nivel 
Nacional [en línea] http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62512. 
Artículo 2.3.4.1.1.1 
13 CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES [en línea] 
https://www.essa.com.co/site/clientes/es-
es/legislaci%C3%B3nynormatividad/condicionesuniformes.aspx 
14 Presidente de la república de Colombia.  Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636 
15 SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS. CONCEPTO 859 DE 
2008 [en línea] 
https://www.redjurista.com/Documents/concepto_859_de_2008_superintendencia_de_servicios
_publicos_domiciliarios.aspx#/ 
16 Presidente de la república de Colombia.  Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636 




FACTURACIÓN: Operación técnica de la gestión financiera mediante la cual, 
dentro del marco de un acuerdo, una empresa especializada gestiona las 
«cuentas de clientes» de las empresas, adquiere sus cuentas acreedoras y se 
hace cargo del cobro de las mismas, corriendo con el riesgo de las pérdidas 
sufridas si los deudores rehúsan el pago de tales cuentas.18 
FACTURA DE SERVICIOS PÚBLICOS: Es la cuenta que la entidad prestadora 
de servicios públicos entrega o remite al usuario o suscriptor, por causa del 
consumo y demás servicios inherentes al desarrollo de un contrato de 
prestación de servicios públicos. 19 
GESTIÓN DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar 
una organización en lo relativo a la calidad, a la dirección y control, en lo relativo 
a la calidad, generalmente incluye el establecimiento de la política de la calidad 
y los objetivos de la calidad, la planificación de la calidad, el control de la 
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad. 20 
INDEPENDIZACIÓN DEL SERVICIO: Nuevas acometidas que autoriza la 
entidad prestadora del servicio para atender el servicio de una o varias 
unidades segregadas de un inmueble. Estas nuevas acometidas contarán con 
su propio equipo de medición previo cumplimiento de lo establecido en el 
reglamento interno o en el contrato de condiciones uniformes.21 
SERVICIO COMERCIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en 
donde se desarrollan actividades comerciales de almacenamiento o expendio 
de bienes, así como gestión de negocios o ventas de servicios y actividades 
similares, tales como almacenes, oficinas, consultorios y demás lugares de 
negocio.22 
SERVICIO RESIDENCIAL: Es el servicio que se presta para el cubrimiento de 
las necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.23 
SERVICIO ESPECIAL: Es el que se presta a entidades sin ánimo de lucro que 
reciban donaciones de entidades oficiales de cualquier orden, o que éstas 
últimas hayan participado en su constitución, también se incluyen las 
instituciones de beneficencia, las culturales y las de servicios sociales. La 
                                                          
18 ECONOMIA48.COM.¿Qué es la facturación?[en 
línea]http://www.economia48.com/spa/d/facturacion/facturacion.htm 
19 Presidente de la república de Colombia.  Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636 
20 NORMA TÉCNICA NTC-ISO COLOMBIANA 9000. [en línea] 
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%20ISO%209000-
2005.pdf pág. 11 






entidad prestadora expedirá una resolución interna en la cual hará una 
clasificación de los usuarios pertenecientes a esta categoría de servicio.24 
SERVICIO INDUSTRIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en 
los cuales se desarrollen actividades industriales que corresponden a procesos 
de transformación o de otro orden.25 
SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS: Son los servicios de acueducto, 
alcantarillado, aseo, energía eléctrica, telefonía pública básica conmutada, 
telefonía móvil rural, y distribución de gas combustible.26 
SERVICIO OFICIAL: Es el que se presta a las entidades de carácter oficial, a 
los establecimientos públicos que no desarrollen permanentemente actividades 
de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos de carácter oficial de 
todo nivel; a los hospitales, clínicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de 
carácter oficial.27 
SUSCRIPTOR: Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un 
contrato de condiciones uniformes de servicios públicos.28 
USUARIO: Persona natural o jurídica que se beneficia con la prestación de un 
servicio público domiciliario, bien como propietario del inmueble en donde este 
se presta, o como receptor directo del servicio. A este último usuario se 





                                                          
24 Ibíd. 
25 Ibíd. 
26 Congreso de Colombia. Ley 142 de 1994 artículo 14 [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752   
27 Ibíd. 






4.3 MARCO LEGAL 
 
LEY 142 DE 1994: Por la cual se establece el régimen de los servicios públicos 
domiciliarios y se dictan otras disposiciones.30 
LEY 489 DE 1998: por la cual se dictan normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las 
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones 
previstas en los numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y 
se dictan otras disposiciones.31 
LEY 599 DE 2000: Por la cual se expide el Código Penal; específicamente en 
su artículo 256 que trata la defraudación de fluidos. 32 
LEY 689 DE 2001: Por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994.33 
DECRETO 1842 DE 1991: por el cual se expide el Estatuto Nacional de 
Usuarios de los Servicios Públicos Domiciliarios.34 
DECRETO 302 2000: Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994, en materia 
de prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y 
alcantarillado.35 
RESOLUCIÓN CRA 413 DE 2006: por la cual se señalan criterios generales, de 
acuerdo con la ley, sobre abuso de posición dominante en los contratos de 
servicios públicos, y sobre la protección de los derechos de los usuarios, para 
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.36 
                                                          
30Congreso de la República de Colombia. LEY 142 de 1994 [en 
línea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752 [citado el 20 de julio]. 
 
31Congreso de la República de Colombia. LEY 489 DE 1998 [en 
línea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186 [citado el 20 de julio]. 
 
32Congreso de la República de Colombia. LEY 599 DE 2000 [en 
línea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=6388 [citado el 20 de julio]. 
 
33Congreso de la República de Colombia. LEY 689 DE 2001 [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4633 [citado el 20 de julio]. 
 
34El Presidente de la República de Colombia. DECRETO 1842 DE 1991 [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=3357  [citado de 20 de julio] 
35 El Presidente de la República de Colombia. DECRETO 302 DE 2000 [en línea] 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636 
36La comisión de regulación de agua potable y saneamiento básico. RESOLUCIÓN CRA 413 
DE 2006 [en línea] http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22677 [citado 
el 20 de julio] 
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ISO 9001: Es una norma de sistemas de gestión de la calidad (SGC) 
reconocida internacionalmente.37 
4.4 MARCO INSTITUCIONAL 
4.4.1. NATURALEZA JURÍDICA 
La Empresa de servicios públicos domiciliarios de Duitama “Empoduitama S.A. 
E.S.P”, es de carácter oficial, por acciones,  descentralizada, del orden 
municipal  constituida conforme a las disposiciones de la Ley 142 de 1994 y 
demás normas concordantes;  tiene autonomía administrativa, patrimonial y 
presupuestal, se sujeta a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Ley 689 de 2000 
y demás normas que las modifiquen o deroguen, creada mediante escritura 
pública N° 0000409 de notaria segunda de Duitama del 12 de agosto de 1976, 
cuyo objeto social es la prestación de los servicios públicos domiciliarios de 
acueducto y alcantarillado en el área de jurisdicción del municipio de Duitama.38 
4.4.1.2   ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA 
ÓRGANOS SOCIALES 
Los órganos de administración de la Sociedad son: La Asamblea General de 
Accionistas, La Junta Directiva y la Gerencia. 
ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS 







MUNICIPIO DE DUITAMA 259819 98.99% 25,981,900 
ESDU 2624 0.99% 262,400 
CULTURAMA 1 0.00038% 100 
IERD 1 0.00038% 100 
EMPRESA SOCIAL DEL 
ESTADO 
1 0.00038% 100 
TOTAL 262446 100.00% 26,244,600 
                                                          
37 Certificación de la norma de sistema de gestión de calidad. [sitio en línea] 
http://www.lrqa.es/certificaciones/iso-9001-norma-calidad/ 
 
38 EMPODUITANA S.A.S E.S.P. Reseña histórica.[sitio en línea] 




4.4.1.3. DIRECCIÓN ESTRATÉGICA 
Misión 
Somos un equipo de personas que prestan servicios públicos domiciliarios de 
acueducto y alcantarillado comprometidos con nuestros usuarios, a través de 
talento humano, gestión y tecnología, enfocados al mejoramiento de la calidad 
de vida de los habitantes y el desarrollo sostenible de la ciudad. 
Visión 
 
EMPODUITAMA S.A E.S.P. será líder en la prestación de servicios públicos 
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, con amplio reconocimiento por la 
efectividad de sus procesos, el compromiso social y la confianza de sus 
usuarios. 
POLÍTICA DE CALIDAD. EMPODUITAMA S.A E.S.P. como empresa 
prestadora de servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado se 
compromete a garantizar la operación y comercialización de los servicios con 
responsabilidad social, eficiencia, eficacia y efectividad, mediante la mejora 
continua de su sistema de gestión de calidad para asegurar la satisfacción de 
los usuarios, apoyada en el talento humano, contribuyendo al logro de los fines 








                                                          
39EMPODUITANA S.A.S E.S.P. código de buen gobierno.[sitio en línea] 
http://www.empoduitama.com/page/page.php?page=98&mm=2 [citado el 16 de agosto de 2017] 
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Estructura organizacional                            
 
Fuente: http://www.empoduitama.com 








5.1 TIPO DE ESTUDIO 
Se realizará una investigación de tipo analítica, pues estudiando los 
mecanismos de cobro se logrará llegar a un conocimiento más profundo acerca 
de los procesos que allí se desarrollan y de esta manera proponer mecanismos 
que ayuden a mejorar la situación actual de la gestión de recaudo de cartera en 
la organización. 
5.2 METODO DE INVESTIGACION 
Deductivo: conociendo el entorno en el que opera EMPODUITAMA S.A. E.S.P. 
se pueden derivar sus particularidades, como son sus funciones y sus 
procedimientos en las diferentes áreas, específicamente en el área de cartera. 
5.3 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION 
5.3.1 Primarias 
Visitas de campo para recolectar y confrontar información, soportes y 
documentos existentes en la empresa como en el sistema administrativo 
HASSQL. 
Se tendrá en cuenta la observación para establecer el estado del servicio en los 
usuarios que están en mora y determinar aquellos de difícil cobro. 
 
5.3.2 Secundarias 
El estudio estará soportado en información contenida en textos, normatividad 
vigente, resoluciones internas y cualquier otro contenido que se relacione con el 
tema. 
La observación de los diferentes métodos de recaudo existentes en la empresa 
de servicios públicos domiciliarios PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.A. E.S.P., 






6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
 





Clasificar la cartera por 
zona, uso, estrato. 
x x
Clasificar las novedades en 
la facturación por zona, 
uso, estrato.  
x x
Realizar trabajo de campo 
para identificar el estado 
actual de los deudores 
morosos y requerirlos. 
x x x x x x x x x x x x
Realizar trabajo de campo 
para identificar el estado 
actual de los inmuebles que 
presenta novedad en la 
facturación y requerirlos.
x x x x x x x x x x x x
x x x x
x x
x x
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
x x
x
Realizar visitas de verificación para 
confrontar la información de la 
base de datos con el estado actual 
de los suscriptores, identificando 
las novedades que afectan el 
proceso de gestión comercial.
Documentar los 
procedimientos ajustados a 
la norma de calidad
x
Documentar los procedimientos de 
gestión para el proceso de gestión 
comercial en el manejo de cartera 
y novedades en facturación con 
base en la ISO 9001.
Realizar un diagnóstico de la 




actividades que se realizan 




actividades que se realizan 
dentro del proceso de 
gestión comercial.
Caracterizar los procedimientos y 
actividades que se realizan en el 
proceso de gestión comercial.
Analizar y describir cada 
procedimiento. 
Identificar las deficiencias 

















7. DESCRIPCION DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL 
 
Las actividades que desarrolla el proceso de gestión comercial son:   
facturación, análisis de desviaciones significativas, compromisos de pago, 
atención de peticiones, quejas y reclamos de forma escrita, telefónica o 
cualquier medio de expresión del usuario sobre la prestación del servicio y el 
cobro cartera, estas actividades deben ser realizadas por: 
1. Facturación: Este proceso inicia un día después de efectuado el cierre 
de actividades de comercialización con la asignación de una zona específica 
por parte del Jefe Especializado de Comercialización a los aforadores, quienes 
realizan su recorrido por la zona asignada con una PDA, impresora y papelería 
suficiente, los aforadores imprimen la factura y la entregan en el inmueble, 
reportando las novedades evidenciadas al jefe inmediato, la duración ideal de 
esta actividad es de 7 días. 
Cabe resaltar que los pagos de los usuarios no se efectúan en las oficinas de 
Empoduitama S.A. E.S.P., ya que para esto se tienen convenios con entidades 
bancarias específicas y actualmente no se emiten copias de facturas vencidas, 
con el fin de enfrentar la cultura del no pago incentivando a los usuarios a pagar 
sus facturas a tiempo de lo contrario enfrentar suspensión del servicio.     
2. Análisis de desviaciones significativas: Posterior a la entrega de facturación, 
el auxiliar administrativo se encarga de analizar las desviaciones para lo cual 
toma el reporte emitido por el sistema HASSQL de los usuarios que presentan 
novedades tales como: medidores en cero, lecturas inferiores y consumos 
mayores, medidores invertidos, medidores trabados, además del análisis de 
grandes consumidores y medidores nuevos. 
Posterior al análisis se genera un cronograma con órdenes de trabajo para 
verificar las novedades, el cual es asignado a los aforadores por zona y se 
notifica o se corrigen las lecturas según sea el caso.  
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3. Compromisos de pago: En este procedimiento el profesional especializado del 
área de comercialización pacta con el usuario la forma de cancelar la deuda con 
la empresa, consulta en el sistema el estado del suscriptor y le da a conocer las 
condiciones según el reglamento interno de cartera, genera una nueva factura 
con el valor del abono, autoriza la reconexión y hace un continuo seguimiento al 
cumplimiento de los pagos establecidos. 
4. Atención de peticiones, quejas y reclamos: En este procedimiento el usuario 
hace una solicitud directa a la oficina de comercialización por diferentes razones 
tales como: Lecturas mal tomadas, altos consumos, cruce de medidores, error 
involuntario de digitación, medidor trabado, lote o casa vacía, reliquidación de 
saldos créditos, atención deficiente al usuario, demoras en trámite o servicios, 
calidad de la información, ingreso y actualización de datos, entre otras, y el 
auxiliar administrativo se encarga de dar respuesta oral o escrita dentro de los 
plazos y parámetros establecidos.  
5. Cobro cartera: Una vez terminada la facturación del mes en este procedimiento 
el jefe especializado de comercialización genera del sistema HASSQL un 
listado de los deudores superiores a 3 facturas clasificado por edades y por 
zonas, posteriormente genera las planillas de suspensión y corte que serán 
efectuadas por los aforadores, simultáneamente a esta actividad se notifica al 
usuario para que se acerque y realice su pago; cabe resaltar que para los 
usuarios con mora de 5 meses se requiere al usuario por medio de notificación 




8. DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL 
 
Para la elaboración de este diagnóstico se observaron los procedimientos de 
gestión comercial, teniendo en cuenta: Recurso humano, actividades, cargas 
laborales, tiempos y movimientos lo que permitió identificar los siguientes 
aspectos a mejorar: 
1. Facturación: Se evidenció que el personal operativo y los equipos con 
los que cuenta la empresa son insuficientes lo que provoca un retraso en la 
entrega de facturación, actividad cuya duración promedio es de 15 días 
iniciando el día 20 de cada mes, por consiguiente, el cierre contable no coincide 
con el cierre que reporta gestión comercial dificultándose la toma de decisiones. 
2. Análisis de desviaciones significativas: El método manual utilizado 
para el análisis resulta obsoleto y es la mayor dificultad de esta actividad ya que 
no optimiza el tiempo y por la gran cantidad de información las novedades que 
se reportan no son solucionadas en su totalidad. 
3. Compromisos de pago: En este procedimiento se observó que tanto el 
profesional especializado de comercialización como el auxiliar de la oficina de 
jurídica están autorizados para pactar los compromisos de pago con los 
usuarios, pero la falencia radica en que son contradictorios porque actúan bajo 
porcentajes de financiación diferentes, omitiendo en algunos casos el 
reglamento interno de cartera, esta situación conlleva a   la falta de control y 
seguimiento a los acuerdos de pago pactados por los usuarios generando 
morosidad y aumento de la cartera. 
4. Atención de peticiones, quejas y reclamos: En este procedimiento se 
encontró que la oficina jurídica brindan soporte y asesoría en las respuestas 
que normalmente son emitidas en el plazo establecido por la ley, en ocasiones 
se evidencia demora en el tiempo de respuesta a las peticiones, quejas y 
reclamos porque se hace necesaria la verificación del predio para detectar 
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posibles fallas en las redes internas, equipo de medición entre otros y no se 
cuenta con personal suficiente para esta actividad. 
5. Cobro cartera: En este procedimiento se evidencio la falta de efectividad 
en las suspensiones del servicio y en el seguimiento para detectar aquellos 
usuarios que se reconectan, la omisión de la norma para la determinación del 
consumo dejado de facturar, también se identificaron usuarios inexistentes que 














10. ESTADO INICIAL DE CARTERA 
 
Tomando como referencia la base de datos entregada por la empresa con corte 
a 06 de julio de 2017 se refleja el valor de $468.094.729 adeudados por 2585 
usuarios, esta cartera fue clasificada por estado del servicio expresado en 





Con respecto a la tabla anterior los usuarios en estado activo y suspendidos de 
común acuerdo representan el 85% del total de la cartera evidenciándose que 
el valor más alto de cartera ($337.498.610) se encuentra en los usuarios activos 







De acuerdo a esta clasificación se puede evidenciar que la mayor cantidad de 
usuarios que presentan deuda en el sistema se encuentran clasificados como 
activos (1.451 usuarios) seguidos de los suspendidos de común acuerdo (947 






La zona con mayor cantidad de usuarios con deuda en el sistema es la zona 6 
(548 usuarios) la cual representa el 21% del total de los usuarios de cartera.  
11. RESULTADOS DE LA VERIFICACION DEL ESTADO ACTUAL DEL 
SERVICIO DE LOS USUARIOS REPORTADOS CON DEUDA EN EL 
SISTEMA. 
 
Se realizaron 1276 visitas teniendo como resultado las siguientes novedades: 
 
11.1 VERIFICACION DEL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO DE LOS 
USUARIOS ACTIVOS CON DEUDA MAYOR A 10 MESES. 
 
En estado activo con deuda mayor a 10 meses se encuentran 347 usuarios que 
corresponde al 24% con una deuda de $208.846.337 que representa el 62% del 
total de la deuda de usuarios en estado activo se realiza trabajo de campo para 
comprobar el estado actual del servicio, en aquellas visitas en que se 
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evidenciaron irregularidades se levantó acta y se tomó el registro fotográfico 
correspondiente. 





Estos resultados se evidencian en el comportamiento de la cartera: 
 
NOVEDAD N° USUARIOS
ACUERDO DE PAGO 13
DEMOLICION 7




NO SE REALIZA CORTE 15
PAGO 35
SUSPENDIDO POR NO PAGO 127
VERIFICACION 12
Total general 347
RESULTADOS DEPURACION DE ACTIVOS DEUDA 






Fuente: Autores.  
Producto de las vistas realizadas y el manejo que se les dio a las novedades se 
tuvo como resultado una disminución de la deuda al mes de agosto del 14% ($ 







JULIO 208.846.337$    347
AGOSTO 179.786.320$    293
DISMINUCIÓN TOTAL 29.060.017$       54
ACTIVOS DEUDA MAYOR A 10 MESES
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11.2 VERIFICACION DEL EL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO DE LOS 
USUARIOS SUSPENDIDOS DE TEMPORALMENTE 
 
En estado suspendido temporalmente se verificaron 917 usuarios realizando 
trabajo de campo para comprobar el estado actual del servicio, en aquellas 
visitas en que se evidenciaron irregularidades se levantó acta y se tomó el 
registro fotográfico correspondiente teniendo los siguientes resultados: 
 
 
Fuente: Autores.  
Se activaron 237 matrículas permitiéndole a la empresa entrar a facturar los 
consumos no registrados, se identificaron 14 matrículas suspendidas por contar 
con servicio de agua veredal y dos matriculas que solo cuanta con el servicio de 
alcantarillado, se detectaron 94 matrículas que por doble facturación o por 
pertenecer a predios demolidos se deben depurar del sistema, se realizó 
suspensión del servicio a tres conexiones fraudulentas, se identificaron 7 
matrículas de predios que deben independizar el servicio por tener un solo 





ZONAS ACTIVO AGUA VEREDAL ALCANTARILLADO DEPURAR FRAUDULENTA INDEPENDIZAR SUSPENDIDA Total general
ZONA 1 4 61 65
ZONA 2 5 52 57
ZONA 3 2 1 51 54
ZONA 4 0
ZONA 5 14 81 95
zona 6 220 8 134 362
zona 8 7 10 45 62
ZONA 9 1 2 6 3 50 62
ZONA 10 3 64 7 86 160
(en blanco) 0
Total general 237 14 2 94 3 7 560 917










Producto de las vistas realizadas y el manejo que se les dio a las novedades se 
tuvo como resultado una disminución de la deuda al mes de agosto del 6% ($ 






JUNIO 61.013.969$   947
JULIO 57.110.337$   893




11.3 CASOS ESPECIALES 
En las visitas realizadas se detectaron 35 usuarios con conexiones no 
autorizadas por la empresa: 
 
Fuente: Autores. 
   
De los usuarios con conexión no autorizada por la empresa a corte del mes de 
agostos se acercaron para legalizar su consumo  17 usuarios, 2 usuarios  se les 
retiro llave antes del medidor y de las cajillas tapadas 1 usuario se acerco 












CLADESTINA 7 5 12
FRAUDULENTA 2 19 21
TAPA SOLDADA 2 0 2
TOTAL 11 24 35
MEDIADA TOMADA
NOVEDAD N° DE USUARIOS
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12. SITUACIÓN INICIAL NOVEDADES DE FACTURACIÓN 
De la base de datos del sistema HASSQL existen usuarios que presentan las 
mismas lecturas durante más de seis periodos consecutivos y la empresa no 
tiene conocimiento de cuales de estos inmuebles están deshabitados, no tienen 
consumo o por el contrario están habitados pero su medidor no está 
funcionando.  
El paso a seguir para los inmuebles que producto del trabajo de campo se 
demostró que están deshabitados, es hacer una reclasificación en el sistema, 
de igual forma para aquellos inmuebles que no tienen consumo, en cambio para 
los inmuebles que tras la verificación se evidencia que están habitados, 
EMPODUITAMA debe adelantar una campaña para cambio de medidor, 

































ZONA  TOTAL  
ZONA UNO  117 
ZONA DOS  124 
ZONA TRES  130 
ZONA CUATRO  174 
ZONA CINCO  69 
ZONA SEIS  179 
ZONA OCHO  94 
ZONA NUEVE  230 
ZONA DIEZ  163 
Total general 1280 
Fuente: Autores. 
La anterior información refleja los usuarios cuyo medidor presenta las mismas 
lecturas durante más de 6 periodos consecutivos, en total son 1280 los cuales 
están clasificados por zona, siendo la zona nueve en la que más usuarios 
registran esta novedad.  
El trabajo de campo se realizó en compañía del personal operativo de la 
empresa, en donde se notificaron los 1280 usuarios, mediante un oficio 
sustentado en la ley 142 de 1994 y el contrato de condiciones uniformes de la 
empresa.  
Cabe resaltar que el medidor es  la única herramienta en que se apoyan las 
empresas de acueducto para realizar la micro medición, cuando este  no se 
encuentra en óptimas condiciones, la empresa regulada por la ley 142 de 1994 
tiene que recurrir al cobro promediado, el problema es que si los usuarios 
consumen más litros de agua, las perdidas monetarias por este concepto son 
irrecuperables, es por ello que en pro de la empresa y de un cobro justo y real 
para el usuario, el encargado del análisis de lecturas,  debe detectar estas 






13. NOVEDADES EN LA FACTURACION 
RECLASIFICACION DE USUARIOS: 
De la situación inicial de los usuarios quienes presentaban lecturas iguales 





DATOS  CANTIDAD 
DESHABITADO  269 
LOTE 25 
NO SE UBICA 12 
SIN CONSUMO 10 
SUSPENDIDO  34 
HABITADO 821 
MED. FUNCIONA  109 
TOTAL  1280 
Fuente: Autores. 
La anterior grafica nos permite conocer la situación actual y real de los 1280 
usuarios; producto del trabajo de campo se identificaron 269 inmuebles que 
tenían sus medidores en  óptimas condiciones pero estaban deshabitados por 
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varios periodos y por eso no registraban variación en el consumo, también se 
hallaron 25 lotes que tienen matricula y todavía no requieren el servicio, 
inmuebles que no se ubican fueron 12 y esta novedad se reportó a la empresa 
para identificarlos apoyados con catastro, inmuebles que no tienen consumo 
son 10 porque  se abastecen de otras fuentes hídricas como aguas veredales  y 
pozos profundos, suspendidos se encontró 34 y los usuarios ya habían 
reportado esta novedad pero la empresa no los había reclasificado, a renglón 
seguido 821 inmuebles tenían servicio y facturación pero sus medidores no 
estaban en óptimas condiciones a los cuales se les requirió mediante oficio 
basado en la ley 142 de 1994, por último los medidores en funcionamiento son 
109 que al ser verificados empezaron a registrar consumo.  
Para un total de 1280 verificaciones de novedades en la facturación y a la 
totalidad de les dio el tratamiento correspondiente.  
 
 
13.1 MEDIDORES CAMBIADOS  
De los inmuebles que se encontraban habitados, se cambiaron 222 medidores 
discriminados de la siguiente manera: 
MEDIDORES VENDIDOS POR EMPODUITAMA 216 
MEDIDORES ADQUIRIDOS EN EL COMERCIO  6 
TOTAL, CAMBIO DE MEDIDORES  222 
Fuente: Autores. 





ZONA  Cuenta de zona  
ZONA 1 20 
ZONA 2 14 
ZONA 3 23 
ZONA 4 40 
ZONA 5 12 
ZONA 6 26 
ZONA 8 15 
ZONA 9  49 
ZONA 10 23 
 
Total general 222 
Fuente: Autores. 
A partir del requerimiento a los usuarios, en el grafico anterior se puede 
reconocer el comportamiento del cambio de medidores según la zona y a partir 
de los cuales la empresa realizara un cobro oportuno y proporcional al consumo 
de los usuarios, la zona 9 con 49 medidores fue la zona donde más usuarios de 














13.2 VARIACIÓN EN EL CONSUMO  
Se tomo cada uno de los usuarios que realizaron cambio de medidor y se 
verifico la variación en el consumo, el mes de julio en relación con el consumo 
actual que registra el sistema.  
Fuente: Autores. 
ZONA CONSUMO JULIO CONSUMO OCTUBRE  VARIACION EN EL CONSUMO  
ZONA 1 137 172 35 
ZONA 2 91 101 10 
ZONA 3 126 131 5 
ZONA 4 227 268 41 
ZONA 5 94 113 19 
ZONA 6 161 478 317 
ZONA 8 86 86 0 
ZONA 9  393 507 114 
ZONA 10 132 153 21 
Total, general 1447 2009 562 
Fuente: Autores. 
Al realizar el cambio de medidores habrá una variación  en el consumo de los 
usuarios, teniendo en cuenta  que este nuca es homogéneo y depende de 
distintas situaciones como la época del año o el uso (Residencial, oficial, 
comercial, industrial).  
Se compararon los periodos de julio y octubre, en donde el mes de julio estos 































metros^3 aumentaron a 2009 teniendo una variación total de 562 m^3.   
La mayor variación se registró en la zona 6 con una variación de 317 metros 
cúbicos, seguida de la zona 9 con 114 metros cúbicos.  
13.3 VARIACION EN LA FACTURACION 
Se tomó cada uno de los usuarios que realizaron cambio de medidor y se 
verifico la variación en la facturación, el mes de julio en relación a facturación 
actual que registra el sistema.  
 
Fuente: Autores. 
ZONA FACTURACION JULIO  FACTURACION OCTUBRE VARIACION 
ZONA 1                   937.740                           860.760    -        76.980,00    
ZONA 2                   326.180                           660.890            334.710,00    
ZONA 3                   431.870                           513.490              81.620,00    
ZONA 4                   758.590                        1.110.550            351.960,00    
ZONA 5                   279.910                           517.930            238.020,00    
ZONA 6                   524.510                        1.851.170        1.326.660,00    
ZONA 8                   835.100                           937.270            102.170,00    
ZONA 9                2.934.660                        4.208.190        1.273.530,00    
ZONA 











ZONA 1 ZONA 2 ZONA 3 ZONA 4 ZONA 5 ZONA 6 ZONA 8 ZONA 9 ZONA
10
Suma de FACTURACION JULIO




general               7.683.780                     11.696.790              4.013.010    
Fuente: Autores. 
Al realizar un cobro proporcional a estos 222 usuarios, esto se verá reflejado en 
términos monetarios es por ello que para el mes de julio la facturación equivalía 
a $ 7.683.780 y para el mes de octubre aumento a $11.696.790, teniendo una 
variación total de $ 4.013.010, donde se pudo evidenciar que las zonas con 
mayor aumento son la zona 6 y 9 respectivamente.     
 
13.4 INGRESO POR VENTA E INSTALACIÓN DE MEDIDORES   
De los 216 medidores que los usuarios adquirieron en Empoduitama S.A E.S. P 







14. DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE GESTION 
COMERCIAL 
Empoduitama actualmente está en el proceso de implementación del sistema 
de gestión de calidad, el cual es muy importante puesto que la empresa debe 
dirigir y controlar las actividades que desarrolla en busca del logro de sus 
objetivos misionales.   
Por lo cual se tiene como norma básica la ISO 9001 que comprende la política 
de calidad, los objetivos de calidad, así como la planificación, el control, el 
aseguramiento y la mejora continua de la calidad.  
Para cumplir con los requerimientos legales y en busca del mejoramiento 
continuo, el proceso de gestión comercial, necesita documentar los 
MEDIDORES Valor  
Total, medidores vendidos 216  $20.458.827 
Total, instalaciones 208 $6.380.192 
TOTAL, INGRESO $26.839.019 
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procedimientos que desarrolla para tener un soporte y guía del SEBER HACER, 
además de estandarizar los procesos, recursos y tiempos para mantener el 
enfoque hacia el logro de los objetivos.  
Por lo anterior se ajustaron y crearon los siguientes procedimientos, formatos, 
instructivos y manuales con base a la observación y experiencia adquirida en el 
trabajo de campo durante la práctica empresarial que fueron puestos a 
consideración del responsable del proceso de gestión de calidad. 
Con el fin de optimizar y mejorar el proceso de gestión comercial se modificaron 
los siguientes documentos soporte de los procedimientos para que se ajustaran 
a la realidad de la entidad. 
 Procedimiento de cartera 
 Procedimiento de reconexión 
 Procedimiento de suspensiones y cortes 
 Procedimiento de acuerdos de pago 
 Procedimiento de lecturas criticas 
 



















FLUJOGRAMA DE CONEXIONES NO AUTORIZADAS POR LA EMPRESA 
REPORTE DE LA 
NOVEDAD 
INICIO


























Software Administrativo de comercialización. 
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FLUJOGRAMA DE ANALISIS DE LECTURAS 
INICIO
RECOLECCION DE LA 
INFORMACION
























Para la empresa es necesario tener un documento que sea el soporte de la realización 
de los procedimientos y que a su vez permita conocer y evaluar la gestión realizada, 
para ellos se modificaron los siguientes formatos: 
 


























PÁG. 1 DE 1














RECONECTÓ FECHA DE 
RECONEXIÓN
REGISTRO DE RECONEXIÓN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN
SIG-V2
PROCESO:
GESTIÓN COMERCIAL  
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15.3 ACTA DE VISTA. 
 







Se propuso la creación de dos formatos para el proceso de gestión comercial, el 
formato de cambio de medidor voluntario para invitar de manera formal y por 
escrito a los usuarios a que sustituyan su herramienta de medición para tener 
confiabilidad en el cobro de su consumo y además se postuló el formato de 
recuperación de metros cúbicos dejados de facturar para hacer el cobro a los 
usuarios del consumo que se realizó previamente en el caso en que se 
demuestre que  se está haciendo uso del servicio de manera fraudulenta o 
clandestina. 











Estos documentos tienen el propósito de orientar los procedimientos en forma 
detallada, clara y precisa brindando una secuencia clara de indicaciones para 
realizar algunas actividades, motivo por el cual junto con la propuesta del 
formato de recuperación de m³ dejados de facturar se adjuntó su respectivo 
instructivo. 
Teniendo en cuenta que se observó desactualización del instructivo de 
suspensiones y cortes así como el manual de políticas de cartera se procedió a 






Clase de anomalia FECHA
Estrato Uso ZONA Ruta NroMedidor
TARIFA ACUEDUCTO TARIFA ALCANTARILLADO
PROMEDIO N° Meses sin cobrar M3 PAGADOS
Valor consumo acueducto Valor consumo alcantarillado
Valor costos adicionales 
FORMATO RECUPERACION DE CONSUMOS
Suscriptor/usuario Telefono
DATOS BASICOS DEL PREDIO
Direccion
Lectura































Este documento tiene como finalidad proveer una herramienta que permita la 
toma de decisiones. 




























• El proceso de gestión comercial, aunque se encuentra documentado es 
susceptible de mejoras estructurales tales como: la modificación de 
porcentajes para hacer los acuerdos de pago, establecer el tratamiento 
para las conexiones no permitidas por la empresa, requerimiento a los 
usuarios que presentan novedades en la facturación, ampliar la planta de 
empleados además de  realizar control de tiempos y monitorear la 
ejecución de las actividades las cuales permitirán cumplir con los 
objetivos y metas trazadas. 
Por lo que se realizó un diagnóstico de la situación actual en el que se 
estableció situación real de la empresa y orientándolo bajo directrices de 
calidad se documentaron para el proceso de gestión comercial el manejo 
de cartera y novedades de facturación garantizando a la empresa un 
mejor desempeño en estas actividades. 
 
• Este proyecto permitió reconocer que la edad de la cartera es demasiado 
alta y Empoduitama no tiene estrategias definidas para resolver esta 
problemática, ya que no cuenta con los recursos suficientes para dar 
seguimiento a las novedades que se presentan. 
• De acuerdo al trabajo de campo realizado se pudo concluir que la 
información que se encuentra en la base de datos no corresponde a la 
situación actual de los suscriptores y usuarios. En el desarrollo de esta 
práctica se pudo dio tratamiento a una parte de estos usuarios y 
suscriptores, reclasificándolos y recuperando cartera no corriente.  
   
• El poco sentido de pertenecía por parte del personal hace que se dificulte 
la detección de conexiones fraudulentas y clandestinas, las novedades 
por conexiones no autorizadas encontradas en esta actividad se 
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reportaron a la Gerencia y a la Oficina de Control Interno Disciplinario 
quienes les dieron el tratamiento legal correspondiente.  
• El manejo de las novedades producto de las vistas realizadas permitió 
mediante el seguimiento constante y la toma de acciones oportunas 
crear acciones de mejora en caminadas a la optimización del proceso.  
• En la identificación de conexiones clandestinas y fraudulentas sobre los 
cuales no había existido control alguno, fue posible documentarlos lo que 









• Se debe socializar los procedimientos y capacitar a los funcionarios en el 
manejo de los documentos de gestión de calidad para que cada actividad 
que se realice este bajo los lineamientos establecidos y así la empresa 
preserve el saber hacer de sus empleados y optimice sus procesos. 
 
• Se debe revisar periódicamente la documentación relacionada con cada 
proceso a fin de garantizar su adecuación y aplicabilidad, garantizando 
su actualización en caso de presentarse cambios en el desarrollo de las 
actividades. 
• La empresa debe realizar seguimiento y continuidad a las actividades 
realizadas periódicamente para mantener controlados los recursos y así 
detectar los factores que podrían causar que sus procesos se desvíen de 
los resultados planificados.  
• La empresa necesita ampliar su planta de empleados para realizar 
análisis de lecturas críticas, desviaciones significativas y para hacer el 
seguimiento continuo a estas actividades.  
 
• Para evaluar el desempeño de la gestión de cartera es necesario 
establecer indicadores, que facilite la revisión gerencial. 
• Los encargados de la gestión de cartera deben validar los requisitos 
establecidos en el manual de cartera antes de firmar acuerdos de pago.    
• Se debe realizar seguimiento al pago de las cuotas en las fechas 
establecidas de los acuerdos de pago con el fin de tener mayor control 
de estos.  
• Se deben hacer notificaciones a los usuarios en los que no se obtuvo 
acceso al medidor para que se acerquen a la empresa a ponerse al día 
con su deuda y así poder normalizar su situación con la empresa. 
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• Es importante que la empresa disponga del personal para realizar las 
vistas de verificación del estado actual de los suscriptores con el objetivo 
de mantener actualizada la base de datos. 
• La empresa debe cambiar las zonas de aforo a los operarios para evitar 
fraudes dentro de la empresa. 
• La universidad debería apoyar este tipo de prácticas ya que se obtiene 
un enriquecimiento intelectual y se afianzan los conocimientos mediante 
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